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Cours 3 : les 7 outils de la qualité

1 .  Les outils de la qualité

Il existe de nombreux outils de la qualité :

· des outils de base, souvent associés à la résolution de problèmes : Brainstorming, diagramme causes effets, QQOQCP, diagramme de Pareto, Histogramme, tableaux de recueil de données, ... Ces outils comportent de nombreuses variantes et peuvent être rencontrés sous des noms différents. L'ensemble de ces méthodes sont regroupées sous l'appellation "les sept outils de base de la qualité".

· des outils plus lourds et plus puissants : AMDEC (Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité), MSP (Maîtrise statistique des procédés), Plans d'expériences (notamment par la méthode Taguchi), QFD (Quality Function Deployment), Analyse de la valeur, SMED (Single Minute Exchange of Die). Chacun de ces outils a ses objectifs propres et sa place dans le développement d'un produit ou d'un processus pour arriver à la qualité totale.

· des outils de contrôles viennent en appoint de ces différentes méthodes : Contrôles de réception, POKA YOKE, MSP, ...

2 .  La résolution de problème

21 .  De quels problèmes s'agit-il ?

Les problèmes scientifiques : expériences + calculs = théorème.

Les problèmes scolaires : 1 problème identifié avec 1 outil imposé pour trouver une réponse déjà connue.

Les problèmes d'action : 1 problème non ou mal identifié avec plusieurs outils non encore choisis pour trouver des réponses non connues. On cherche donc une "bonne" solution ou plus exactement, la moins mauvaise à un instant donné.

C'est ce dernier type de problème qui est concerné prioritairement par la méthodologie de la résolution de problèmes.

22 .  Pourquoi existe-t-il des problèmes ?

Car on ne propose pas que de bonnes solutions :

Il est indispensable, pour avoir une chance de trouver une solution correcte, de travailler en groupe pluridisciplinaire.

Les différents outils de base de la qualité permettent d'effectuer avec le maximum d'efficacité les différentes phases de la résolution de problème :

· Observation : le problème, les causes du problème,

· Compréhension : les causes du problème, les solutions,

· Action : mise en application des solutions retenues.

Cette méthodologie peut ensuite se détailler en fonction du problème étudié, du domaine d'application, du public concerné, des délais de l'étude, ...

L'analyse du problème et de ses causes est essentielle, et il ne faut pas hésiter à y passer une grande partie du temps de résolution du problème.

3 .  Les sept outils de base

On trouvera des outils différents suivant les bibliographies, et souvent sous des noms différents. On étudiera ici les outils les plus couramment rencontrés, sans leurs variantes.

Ces outils ne doivent en aucun cas être des contraintes. Ils doivent faciliter la résolution de problèmes, en apportant rigueur et méthode. Il est donc important d'adapter ces outils à l'utilisation que l'on veut en faire, et donc de bien définir ses besoins et de bien choisir ses outils.

31 .  Le "remu-méninges"

Autre dénomination : Brainstorming

Objectifs : Trouver le plus grand nombre d'idées sur un thème donné, sans jugement, sans censure, en laissant aller son imagination.

Travail de groupe

Il faut respecter cinq règles : 

· Laisser aller son imagination

· Ne jamais critiquer

· Viser la quantité

· Associer les idées

· Noter tout, tout

Le tri de ces idées se fera dans un deuxième temps, après cette phase de créativité, et à l'aide d'autres outils.

32 .  Le diagramme de Pareto

Autre dénomination : 
Courbe ABC, Diagramme des 80/20

Vilfredo Samoso (Economiste italien) utilisa les lois mathématiques pour démontrer : "Un faible nombre de facteurs permettent d'expliquer la majeure partie des phénomènes."

En qualité, cette règle devient : 

Un faible nombre de causes provoquent la grande majorité des défauts

C'est un outil qui permet de sélectionner dans une population les sujets les plus représentatifs au regard d'un critère de sélection. Ce critère doit être quantifiable et dépend de l'objectif à atteindre ou du problème à résoudre.

Cette loi s'applique lorsque les données sont en nombre important. Dans ce cas, on peut distinguer trois classes : 

· Classe A : 20 % des causes représentent 80 % des effets

· Classe B : 30 % des causes représentent 15 % des effets

· Classe C : 50 % des causes représentent 05 % des effets

33 .  Le diagramme Causes-Effets

Autres dénominations : diagramme en arrêtes de poisson, diagramme d'Ishikawa.

ISHIKAWA Kaoru (professeur japonais) a créé cette représentation pour faciliter la communication entre les acteurs d'un même projet. 

Cet outil permet de visualiser de manière explicite pour tous les acteurs d'un même projet les causes d'un processus et leur hiérarchisation.

Ces causes sont regroupées en familles (causes principales) et sous familles (causes secondaires).

34 .  Le Q.Q.O.Q.C.P.

C'est un outil qui permet de décrire entièrement une situation et d'en analyser avec précision tous les éléments. Les six questions (Quoi, Qui, Ou, Quand, Comment, Pourquoi), auxquels il faut souvent ajouter "Combien" permettent de passer en revue toutes les composantes d'une situation donnée.

Ces questions, très ouvertes permettent de s'appliquer à la description de toutes les situations (problème, solution, cause, ...). Il est nécessaire de préciser la formulation de chaque question, pour l'adapter au cas traité.

35 .  Les feuilles de relevés

Elles permettent de recueillir des données chiffrées ou non, concernant un problème, au fur et à mesure qu'elles apparaissent, puis de présenter ces données sous forme de tableau pour en exploiter l'information.

Les feuilles de relevés doivent être adaptées aux données à recueillir et à l'exploitation qui doit en être faite.

36 .  Les matrices et le vote pondéré

Ce sont des outils d'aide à la décision. Ils permettent donc de comparer des idées, des causes, des solutions et de les sélectionner en fonction de critères préalablement définis. 

La matrice permet de recueillir les votes des participants sur des sujets en fonction d'une série de critères préalablement définis.

37 .  Les graphiques

Il en existe de nombreux types :

- Les histogrammes permettent de déterminer l'allure de la loi qui régit le phénomène observé et de détecter les anomalies de distribution

- Les schémas de gestion permettent de décrire graphiquement l'évolution d'une situation en fonction du temps par exemple.

Ils doivent toujours faciliter la compréhension du phénomène que l'on veut mettre en évidence.
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